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%% a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
W&mm%_mmwwﬂﬂmﬂ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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ABSTRAK

adyei ;Shafa Shasqia / 28189045/ 2023 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Persepsi Harga
erhadap Keputusan Pembelian Layanan Streaming Netflix di Jakarta / Pembimbing: Ir.

aéJ GQ_QBJ%IG I

gfgibson Siagian, M.M.

s diynbu

o 3
© Kemajuan teknologi telah memberikan pengaruh besar dalam pembuatan film,

‘étegpnasfuk industri streaming online yang telah mengalami pertumbuhan yang luar biasa
%dgam beberapa tahun terakhir. Salah satu layanan streaming film di Indonesia adalah Netflix.
;Némurg pertumbuhan layanan streaming film juga memiliki persaingan yang semakin ketat
gka;fénaiadanya platform lain yang menyediakan layanan sejenis. Dalam menghadapi

Epe;fsaingan yang semakin ketat tersebut, faktor-faktor seperti kualitas layanan dan persepsi

oS

ghécéga fiierupakan hal yang penting dalam mempengaruhi keputusan pembelian konsumen.
xO%h k}irena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan
petsepsi harga terhadap keputusan pembelian layanan streaming Netflix di Jakarta.

Ade

U1 sin

teori yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah teori kualitas layanan,
“harga, Fan keputusan pembelian. Dalam penelitian ini, kualitas layanan dan harga sebagai
>variabél independen dan keputusan pembelian sebagai variabel dependen.

du

ueousw

Objek penelitian ini adalah layanan streaming Netflix. Teknik pengumpulan data yang
§digunakan dalam penelitian ini yaitu teknik komunikasi dengan cara menyebarkan kuesioner
ojfsecara elektronik melalui Google Forms kepada 134 responden. Teknik pengambilan sampel
gyang digunakan adalah teknik non-probability sampling dengan pendekatan purposive

—

ssampling (judgement sampling). Prosedur yang digunakan untuk pengujian model dan
= o

%pengdfahan data adalah model persamaan struktural (Structural Equation Modeling) dengan
cmenggunakan software WarpPLS 8.0.

Icesimpulan dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan dan persepsi

?JS%L‘UHS uey

argajj'erpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.

Kata Runci: Kualitas Layanan, Harga, Keputusan Pembelian.

PENDAHULUAN

A. Lafar Belakang

’77 Industri hiburan perfilman telah mengalami perkembangan dan perubahan yang
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signifikan dalam beberapa tahun terakhir. Kemajuan teknologi telah memberikan
pengaruh besar dalam pembuatan film. Penggunaan efek visual yang canggih, animasi
kemputer, dan teknik sinematik baru telah menciptakan pengalaman sinematik yang
leEih mendalam dan memikat. Selain itu, penggunaan teknologi streaming dan distribusi
digital telah mengubah cara film dihasilkan, dipromosikan, dan disebarkan ke penonton.

| & Industri perfilman juga mengalami konsolidasi dengan beberapa perusahaan besar
mengakuisisi studio film dan platform streaming. Hal ini menghasilkan kolaborasi dan
pérsaingan yang lebih intens antara pemain-pemain utama di industri ini. Tren dan jasa
hiburan perfilman terus berubah seiring berjalannya waktu. Namun, perkembangan
teknologi dan permintaan penonton yang beragam. Salah satunya Industri streaming
ofdine yang telah mengalami pertumbuhan yang luar biasa dalam beberapa tahun
terakhir.

< Industri streaming online sangat kompetitif, dengan banyak perusahaan besar dan
stgrtup berlomba-lomba untuk mendapatkan pangsa pasar. Platform terkemuka seperti
Netflix, Amazon Prime Video, Disney+, Hulu, Apple TV+, HBO Max, dan lainnya
beiéaing untuk menarik pelanggan dengan menawarkan konten yang beragam dan
eksklusif. Industri streaming online terus berkembang dan beradaptasi dengan
péfubahan tren dan kebutuhan penonton. Inovasi teknologi, konten yang berkualitas,
dan pengalaman pengguna yang disesuaikan.
Béfdasarkan hasil survei Populix, Netflix menjadi aplikasi video on demand paling
bafiyak digunakan di Indonesia. pelanggan streaming Netflix Indonesia menunjukkan
tren pertumbuhan yang pesat dari tahun ke tahun.

. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang sudah ditulis, masalah yang akan dikaji dalam
penulisan penelitian ini adalah pengaruh kualitas layanan dan harga terhadap keputusan
pémbelian layanan streaming Netflix di Jakarta. Untuk menjawab hal tersebut, maka
penulis mengajukan pertanyaan penelitian sebagai berikut:

I* Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian layanan
= streaming Netflix di Jakarta?
= . Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian layanan
. streaming Netflix di Jakarta?
3¥ Apakah promosi penjualan berpengaruh terhadap keputusan pembelian layanan
streaming Netflix di Jakarta?
4z Apakah kepercayaan merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian layanan
streaming Netflix di Jakarta?
3%, Sejauh mana pengaruh loyalitas konsumen dalam memengaruhi keputusan?
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C. Batasan Masalah

1@Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian layanan
= streaming Netflix di Jakarta?

2.; Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian layanan
= streaming Netflix di Jakarta?
3

1na-l

usw buede

@Dg)_IBagsan Penelitian

=2 ©

?,D = = Penelitian ini hanya difokuskan pada pengaruh keputusan pembelian layanan

§ = st@ammg Netflix di Jakarta. Pengambilan data hanya pada pengguna layanan streaming

=. 3

o 2 Ngtflix di wilayah Jakarta. Periode penelitian di mulai dari bulan April 2023 sampai
5 -+

= “é dehgan Agustus 2023,

s 3 3

%E'CRuQusan Masalah

55 3

§ a S Berdasarkan batasan masalah dan batasan penelitian di atas, maka rumusan masalah

C

ya%g ditetapkan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: “Apakah kualitas layanan
dan persepsi harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian layanan streaming
Néfflix di Jakarta?”

=
2

=
F. Tujyan Penelitian

eouaw eduey 1ul sl

1@' Untuk mengetahui apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan
pembelian layanan streaming Netflix di Jakarta.

2. Untuk mengetahui apakah persepsi harga berpengaruh terhadap keputusan
pembelian layanan streaming Netflix di Jakarta.

5
7]
o
Mgn’lfaat Penelitian
=

@ Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara praktis
ngupun teoritis sebagai berikut:

:Jaquins ue%qaﬂuew uep u9>1um1u

7]
1M anfaat Praktis
a. Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan bahan evaluasi bagi
perusahaan agar dapat menerapkan strategi pemasaran yang tepat untuk
meningkatkan keputusan pembelian layanan streaming Netflix di Jakarta.

31D uen] YIM) e)iew.ioju] ue;
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2. Manfaat Teoritis

@a. Bagi Pembaca

- T
Q
% o Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan wawasan bagi
o E’ pembaca mengenai pengaruh kualitas layanan dan harga terhadap keputusan
(o]
3 . 3 pembelian layanan streaming Netflix di Jakarta.
@ =
g% F
= 5 @ b. Bagi Peneliti Selanjutnya
§ Q_é g Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi yang berguna bagi
@ 5 = peneliti selanjutnya yang akan melakukan dan mengembangkan penelitian di
L =
> 5 4 masa yang akan datang, khususnya mengenai kualitas.
sc g
@ § = METODE PENELITIAN
st &
gﬁgpb?k Penelitian
@ 3

o' Objek yang akan diteliti dalam penelitian ini adalah layanan streaming Netflix di
J agarta. Sedangkan subjek penelitian ini adalah pelanggan layanan streaming Netflix di

Jakarta.
Q

A
B. Deéin Penelitian

X
2 Desain penelitian menurut Cooper dan Schindler (2017:125) adalah suatu

pe%bncanaan dan struktur dari investigasi yang dirancang untuk mendapatkan jawaban
atas pertanyaan penelitian. Perencanaan merupakan skema menyeluruh atau program
dari penelitian, yang mencakup garis besar dari apa yang ingin dilakukan oleh peneliti
dari penulisan hipotesis dan implikasi operasionalnya untuk analisis data akhir. Cooper
dal Schindler (2017:126) selanjutnya mengklasifikasikan desain penelitian ke dalam

erapa kategori, antara lain:
=

-
lgTingkat Penyelesaian Pertanyaan Penelitian

g.

a Berdasarkan tingkat penyelesaian pertanyaan penelitian, penelitian ini termasuk

dalam studi formal (formal study) karena penelitian ini dimaksudkan untuk menguji
h%otesis dan menjawab semua pertanyaan penelitian yang diajukan.

=
2?/Iet0de Pengumpulan Data
q

§ Berdasarkan metode pengumpulan data, penelitian ini menggunakan studi
Koimunikasi (communication study) dimana peneliti menyebarkan kuesioner secara
e§ktronik melalui Google Forms yang berisi sejumlah pertanyaan yang diajukan kepada
subjek penelitian dan mengumpulkan respon mereka.

31D uepy YImi
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3. Kontrol Peneliti terhadap Variabel

frj‘Berdasarkan kemampuan peneliti untuk memanipulasi variabel, penelitian ini
mgnggunakan desain ex post facto (ex post facto design) dimana peneliti tidak memiliki
k@trol terhadap variabel-variabel, dalam arti tidak dapat memanipulasi variabel.
Péneliti hanya dapat melaporkan apa yang telah terjadi atau apa yang sedang terjadi.

4.?Tujuan Studi

= Berdasarkan tujuan  studi, penelitian ini termasuk dalam penelitian

- kausaleksplanatori (causal-explanatory), sebab penelitian ini berfokus pada bagaimana

sa@u variabel menyebabkan perubahan pada variabel lainnya. Dalam penelitian kausal-
ek}éplanatori (causal-explanatory), peneliti berupaya untuk menjelaskan hubungan antar
vagjabel.

5. Dimensi Waktu

5 Berdasarkan dimensi waktu, penelitian ini menggunakan studi crosssectional
(cFoss-sectional study) sebab penelitian ini hanya dilakukan sekali dan menyajikan
potret dari suatu kejadian dalam satu waktu.

6.;Cakupan Topik

= Berdasarkan cakupan topik, penelitian ini menggunakan studi statistik (statistical
stiedy). Studi statistik didesain untuk cakupan yang lebih luas dan bukan lebih mendalam.
Stﬁdi ini bertujuan untuk menangkap karakteristik populasi dengan membuat
kesimpulan dari karakteristik sampel dan hipotesis akan diuji secara kuantitatif.

T=Lingkungan Penelitian

; Berdasarkan lingkungan penelitian, penelitian ini termasuk dalam kondisi
liﬁgkungan aktual (field condition) sebab penelitian ini dilakukan pada kondisi lapangan
yang sesungguhnya dengan cara menyebarkan kuesioner kepada responden.

87 Kesadaran Persepsi Partisipan

= Kesadaran persepsi responden pada saat mengisi kuesioner dapat mempengaruhi
hagil penelitian ini secara tidak langsung. Dalam penelitian ini, persepsi responden yang
dausahakan adalah persepsi yang nyata dan tidak ada penyimpangan dalam rutinitas
kesehariannya.

C. Vﬁiiabel Penelitian

h@fenurut Cooper dan Schindler (2017:55), variabel adalah simbol dari kejadian,

6

310 Ul
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tindakan, karakteristik, perlakuan, maupun atribut yang dapat diukur dan dapat diberikan

penilaian. Dalam penelitian ini terdapat dua jenis variabel, yaitu variabel terikat (dependent
variablé) dan variabel bebas (independent variable). Variabel terikat dalam penelitian ini
N ggtdalalﬁkeputusan pembelian (Y), sedangkan yang menjadi variabel bebas adalah kualitas

e

- la

ed

w b
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yanan (X1) dan harga (X2). Berikut ini adalah definisi dan pengukuran yang digunakan
>dari masing-masing variabel tersebut.

1.§Kualitas Layanan (X1) :

Kualitas adalah menurut Menurut Kotler & Armstrong (2020:238) karakteristik
produk atau jasa yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan
pélanggan yang dinyatakan atau tersirat.

™

2.{:Harga (X2):

: Harga menurut Menurut Kotler & Armstrong (2020:303) harga merupakan
sej?lmlah uang yang di keluarkan untuk sebuah produk atau jasa, atau sejumlah nilai
yahg ditukarkan oleh konsumen untuk memperoleh manfaat atau kepemilikan atau
peilggunaan atas sebuah produk atau jasa

3 Keputusan Pembelian (Y)

e Keputusan pembelian menurut Kotler & Armstrong (2020:161), keputusan
peinbelian adalah pengambilan keputusan pembeli tentang merek mana yang akan dibeli.

D. Teknik Pengambilan Sampel

~ Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik non-
proebability sampling dimana tidak memberikan peluang atau kesempatan yang sama
bagi setiap elemen atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Sedangkan jenis
teknik non-probability sampling yang digunakan adalah purposive sampling, yaitu
sa;hpel non-probability yang pengambilan anggota sampelnya berdasarkan
pertimbangan atau kriteria tertentu Cooper & Schindler (2017: 152). Adapun kriteria
yang digunakan adalah pengguna layanan streaming Netflix di wilayah Jakarta. Untuk
ukyran sampel sendiri, Hair et al. (2019:132) menyatakan bahwa sebaiknya ukuran
sampel harus 100 atau lebih besar. Sebagai aturan umum, jumlah sampel minimum
setidaknya lima kali lebih banyak dari jumlah item pernyataan yang akan dianalisis, dan
uKuran sampel akan lebih diterima apabila memiliki rasio 10:1. Dalam penelitian ini
tendapat 22 item pernyataan, maka jumlah sampel minimum yang dibutuhkan
bérdasarkan perhitungan adalah 22 x 5 = 110 responden.
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E. Teknik Pengumpulan Data

VSumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang
mgrupakan data yang diperoleh langsung dari sumber pertama atau responden. Cooper
&fSchindler (2017:127) teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini
yaitu teknik komunikasi dengan cara menyebarkan kuesioner secara elektronik melalui
G‘c:)ogle Forms kepada responden. Jenis kuesioner yang digunakan adalah pertanyaan
teftutup, yang artinya pertanyaan telah disusun sebelumnya dengan memberikan pilihan
' jawaban yang sudah dipersiapkan oleh peneliti. Kuesioner disusun menggunakan skala
Likert dengan lima tingkatan, yaitu STS = Sangat Tidak Setuju, TS = Tidak Setuju, N =
N tral, S = Setuju, SS = Sangat Setuju.

unpuniq e1d|3 )eH

_?

ekmk Analisis Data

; Setelah mengumpulkan data melalui kuesioner, selanjutnya peneliti akan
élakukan pengolahan data untuk dianalisis dengan menggunakan alat bantu software
WarpPLS 8.0 dan SPSS 26.0. Berikut adalah teknik analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini sebagai berikut:

buepun-buepun
B .

1.élivaluasi Model Pengukuran (Outer Model)

g Evaluasi model pengukuran atau outer model dilakukan untuk menilai reliabilitas
dan validitas dari indikator-indikator pembentuk variabel laten (Latan dan Ghozali,
201 7:85).

© a. Uji Validitas

Menurut Ghozali (2018:51) uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau

valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dinyatakan valid apabila

pertanyaan-pertanyaan dalam kuesioner dapat mengungkapkan sesuatu yang akan

diukur oleh kuesioner tersebut. Dalam kuesioner terdapat indikator yang
berhubungan dengan variabel laten, di sini uji validitas bertujuan untuk menentukan

* kemampuan suatu indikator dalam mengukur variabel laten. Validitas suatu

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwniuedsuaw eduey 1ul sijn) eAJEY Yninyies ngle uelbeqgas diinbusw buede)iq |

. indikator dapat dievaluasi dengan tingkat signifikansi pengaruh antara suatu
variabel laten dengan indikatornya. Item pernyataan dinyatakan valid apabila P-
value < 0,05 dan factor loading > 0,5 (Latan dan Ghozali, 2017:89).

b. Uji Reliabilitas

Menurut Ghozali (2018:45), uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu

= kuesioner yang merupakan indikator dari variabel. Suatu kuesioner dikatakan
reliabel apabila jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten dari waktu

ke waktu. Pengujian reliabilitas dimaksudkan untuk menunjukkan sejauh mana
== suatu pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran dilakukan berulang dua kali

8



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV SIMY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

{-3‘7?

EN g

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

atau lebih. Suatu variabel dikatakan reliabel apabila memberikan nilai Cronbach’s
Alpha > 0,70, nilai Composite Reliability > 0,70, dan nilai Average Variance
Extracted (AVE) > 0,50 (Latan dan Ghozali, 2017:88). Adapun rumus dari

; Cronbach’s Alpha adalah sebagai berikut:
5 k Y. ot?
& T“:(k—l) 1= ot?
3
;
=
2.%nalisis Deskriptif
g Ghozali (2018:19) menyatakan analisis deskriptif digunakan untuk memberikan

gambaran atau deProposal suatu data yang dilihat dari nilai rata-rata (mean), standar
-+

dewiasi, varian, maksimum, minimum, sum, range, kurtosis, dan skewness. Analisis
w0 . . . .o, . . . . .

deskriptif yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Analisis Persentase

Analisis persentase digunakan untuk mengetahui karakteristik dari responden,
yang terdiri dari jenis kelamin, usia, pekerjaan, dan sebagainya. Rumus yang
digunakan adalah sebagai berikut:

i
Fnszx 100%

(319 ueny MMy exirewolu] uep s

b. Rata-rata Hitung (Mean)

Rata-rata hitung atau mean dilakukan dengan menjumlahkan seluruh nilai data
suatu kelompok sampel, kemudian dibagi dengan jumlah sampel tersebut. Mean
dapat dihitung dengan menggunakan rumus sebagai berikut:

Ig 3nISu|

. Rata-rata Tertimbang

Rumus yang dapat digunakan untuk menghitung skor rata-rata tertimbang
adalah sebagai berikut:
2 fio.xi

fi

X =
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d. Rentang Skala

@

Setelah nilai rata-rata diperoleh, maka selanjutnya digambarkan rentang skala
untuk menentukan posisi responden dengan menggunakan nilai skor setiap variabel.
Oleh karena itu, perlu dihitung rumus rentang skala sebagai berikut:

m — n

R
S b

3.Skala Likert

Skala Likert digunakan untuk melihat seberapa kuat subjek menyetujui suatu
pa:ﬁlyataan pada skala lima titik. Responden diminta untuk setuju atau tidak setuju

NISUROIN 191 11w eadid yeH

dengan setiap pernyataan yang ada dan setiap respon diberikan skor numerik untuk
ményatakan tingkat dukungan sikap dan skor tersebut dapat dijumlahkan untuk
mengukur sikap responden secara keseluruhan (Cooper dan Schindler, 2017:278).

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

B%ikut ini adalah susunan skala Likert yang digunakan:

3
Sapgat Tidak . . . .
%g . Tidak Setuju Netral Setuju Sangat Setuju
—Setuju
= 1 2 3 4 5
o
L
=)
4.%enilaian Overall Fit

Penilaian overall fit dilakukan untuk mengetahui apakah model SEM (Structural
Equation Modeling) yang dibuat dapat diterima (fit). Indikator-indikator yang ada
a%lah sebagai berikut:

e

a. Average Path Coefficient (APC)

Nilai cut-off P-value untuk APC yang direkomendasikan sebagai indikasi

usig 3

7 model fit adalah < 0,05 dengan /evel signifikansi yang digunakan adalah 5% (Latan
% dan Ghozali, 2017:95).

b. Average R-Squared (ARS)
Nilai cut-off P-value untuk ARS yang direkomendasikan sebagai indikasi

model fit adalah < 0,05 dengan level signifikansi yang digunakan adalah 5% (Latan
dan Ghozali, 2017:95).

10
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C. Average Adjusted R-Squared (AARS)

@ Nilai cut-off P-value untuk AARS yang direkomendasikan sebagai indikasi
= model fit adalah < 0,05 dengan level signifikansi yang digunakan adalah 5% (Latan
% dan Ghozali, 2017:95).

d. Average block VIF (AVIF)

Idealnya nilai yang direkomendasikan untuk AVIF harus < 3,3 dengan asumsi
kebanyakan konstruk atau variabel di dalam model diukur dengan dua atau lebih
indikator. Namun, nilai <5 masih dapat diterima asalkan kebanyakan konstruk atau
variabel di dalam model diukur dengan indikator tunggal (Latan dan Ghozali,
2017:96).

e. Average Full Collinearity VIF (AFVIF)

Idealnya nilai yang direkomendasikan untuk AFVIF harus < 3,3 dengan asumsi
kebanyakan konstruk atau variabel di dalam model diukur dengan dua atau lebih
indikator. Namun, nilai < 5 masih dapat diterima asalkan kebanyakan konstruk atau
variabel di dalam model diukur dengan indikator tunggal (Latan dan Ghozali,
2017:96).

f. Tenenhaus GoF

GoF memiliki tiga tingkatan nilai, yaitu kecil apabila nilai GoF > 0,10, sedang
apabila nilai GoF > 0,25, dan besar apabila nilai GoF > 0,36 (Latan dan Ghozali,
2017:96).

(319 uery IMy| exirewIo U] Uep siusig INJIsUL) DX 1] 1w ead

g. Sympson’s Paradox Ratio (SPR)

INNISU|

Idealnya indeks harus sama dengan 1 atau jika nilai SPR > 0,7 masih dapat
oo diterima yang berarti 70% atau lebih dari path di dalam model bebas dari Sympson’s
 paradox (Latan dan Ghozali, 2017:97).

Siu

. h. R-Squared Contribution Ratio (RSCR)

Idealnya indeks harus sama dengan 1 atau jika nilai RSCR > 0,9 masih dapat
diterima yang berarti 90% atau lebih dari path di dalam model tidak berhubungan
dengan kontribusi R-squared negatif (Latan dan Ghozali, 2017:97).

i. Statistical Suppression Ratio (SSR)

Nilai SSR dapat diterima apabila memiliki nilai > 0,7 yang berarti 70% atau
lebih dari path di dalam model bebas dari statistical suppression (Latan dan Ghozali,

11

31D uen] MIM) e)iew.ioju] ue



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

SSINISNE 40 TOOHDS
HID NV M

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

2017:98).

@j. Nonlinear Bivariate Causality Direction Ratio (NLBCDR)

din yeH

5.

) DY 191 11w €3

]S

Nilai NLBCDR dapat diterima apabila memiliki nilai > 0,7 yang berarti 70%

atau lebih dari path yang berhubungan di dalam model penelitian mendukung untuk
dibalik hipotesis dari hubungan kausalitas yang lemah (Latan dan Ghozali, 2017:98).

valuasi Model Struktural (Inner Model)

5 Evaluasi model struktural berfokus pada hubungan-hubungan antar variabel laten

eksogen dan endogen serta hubungan antar variabel endogen. Persamaan struktural yang

digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Y Tuj

) eyllew.ioju] uep sius

KP =vy11*KL + y12*HR
Keterangan:
KP = Keputusan Pembelian
KL = Kualitas Layanan
HR = Harga

uan dalam menilai model struktural adalah untuk memprediksi hubungan antar

vatiabel laten dengan melihat seberapa besar variance yang dapat dijelaskan dan untuk
mglgetahui signifikansi dari P-value (Latan dan Ghozali, 2017:85). Terdapat beberapa
hat yang harus diperhatikan yaitu:

%- a. Tanda (arah) hubungan antar variabel-variabel laten mengindikasikan apakah

has

il hubungan antara variabel-variabel tersebut memiliki pengaruh yang sesuai

dengan hipotesis. Hipotesis statistik dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

MizewLioju] uep siusig 3nIsuj

2 ind

(1) Pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian
HO: y11 =0
Ha: y11>0

(2) Pengaruh harga terhadap keputusan pembelian

HO: y12=0

Ha: y12>0

Kriteria pengujian hipotesis:

Tolak HO apabila P-value < a. = 5% (0,05) (terbukti ada pengaruh)

Tidak tolak HO apabila P-value > o = 5% (0,05) (tidak terbukti ada pengaruh)

b. Koefisien determinasi (R?) pada persamaan struktural digunakan untuk
mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel
& laten endogen. Semakin tinggi nilai R?, maka semakin besar variabel-variabel

ependen dapat menjelaskan variabel endogen dan semakin baik pula persamaan

—. strukturalnya (Latan dan Ghozali, 2017:91).

31D uepy YIm
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HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN

HaSil Penelitian

J)E;]!CI'L

S Berdasarkan data yang telah diolah dan dianalisis, maka diperoleh hasil penelitian
sebagai berikut:

@ 1. Profil responden dalam penelitian ini mayoritas adalah wanita, berusia 21-30
| tahun, dan berstatus sebagai pegawai swasta.

2. Kualitas layanan berada pada kisaran sangat setuju (4,21 — 4,39) pada rentang
2 skala variabel penelitian, berarti pelanggan Netflix di Jakarta berpendapat
S sangat setuju bahwa kualitas layanan streaming Netflix sudah baik.
Z'3. Harga berada pada kisaran setuju (3,88 — 4,11) pada rentang skala variabel
: penelitian, berarti pelanggan streaming Netflix di Jakarta berpendapat setuju
) bahwa layanan streaming Netflix menawarkan harga yang sesuai.

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

= 4. Keputusan pembelian berada pada kisaran setuju dan sangat setuju (4,07 —4,30)
pada rentang skala variabel penelitian, berarti konsumen berada di antara setuju
- dan sangat setuju bahwa mereka akan memutuskan untuk membeli layanan
streaming Netflix.
= 5. Berdasarkan tabel 4.13 diperoleh hasil bahwa semua nilai output dalam
‘ penelitian ini memenuhi kriteria penilaian model fit. Dengan demikian, dapat
‘ disimpulkan bahwa model SEM dalam penelitian ini dapat diterima (fif).
_ 6. Pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian secara langsung
adalah sebesar 42% dengan P-value < 0,01.

7. Pengaruh harga terhadap keputusan pembelian adalah sebesar 51% dengan P-
value < 0,01.
Besarnya pengaruh di antara kedua variabel independen dari yang terbesar

\
o

hingga terkecil secara berturut-turut adalah harga (51%) dan kualitas layanan
(42%). Dengan kata lain, variabel harga yang memiliki pengaruh terbesar

terhadap keputusan pembelian.

quins ueyingakuaw uep ueywniuesusw edue) Ul SNy eAJey ynanyas neie uelbegas diinbuaw Hue

D

“B. Pémbahasan

1w Kualitas Layanan

Variabel kualitas layanan memperoleh skor rata-rata sebesar 4,30, dengan selang
k€percayaan sebesar 95% intervalnya adalah 4,21 — 4,39. Berdasarkan hal tersebut,
dengan keyakinan 95%, pelanggan streaming Netflix di Jakarta berpendapat sangat
setuju bahwa kualitas layanan streaming Netflix sudah baik.

.. Akan tetapi, terdapat satu butir pernyataan yang memperoleh nilai rata-rata terendah,
yaitu butir pernyataan mengenai memberikan pelayanan yang cepat kepada pelanggan
déngan nilai rata-rata sebesar 4,03. Hal ini menerangkan bahwa indikator tersebut masih
kurang baik jika dibandingkan dengan indikator-indikator lainnya. Peneliti dapat

13
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memberikan beberapa langkah operasional bagi Netflix dalam rangka mengatasi hal ini,
yaitu dengan cara meningkatkan dukungan pelanggan, memastikan ada kanal
kemunikasi yang mudah diakses untuk pelanggan, seperti email, obrolan langsung, atau
n(iﬁlor telepon 24/7, memperbaiki sistem otomatisasi dengan menginvestasikan dalam
teknologi otomatisasi yang lebih baik untuk membantu menjawab pertanyaan umum
afgu memberikan solusi cepat untuk masalah yang sering dihadapi pelanggan,
melakukan survei pelanggan secara berkala untuk mendengarkan umpan balik dari
pélanggan dan mencari tahu area mana yang membutuhkan perbaikan. Survei secara
betkala dapat membantu mengidentifikasi masalah dan memberikan solusi yang sesuai.
DiSamping itu, butir pernyataan mengenai aplikasi/website yang mudah di akses dan
fasilitas yang menarik memperoleh nilai rata-rata tertinggi sebesar 4,43.

2.1?Harga

ﬁ Variabel harga memperoleh skor rata-rata sebesar 4,00, dengan selang kepercayaan
sebesar 95% intervalnya adalah 3,88 —4,11. Berdasarkan hal tersebut, dengan keyakinan
95%, pelanggan streaming Netflix di Jakarta berpendapat setuju bahwa layanan
stﬁeaming Netflix menawarkan harga yang sesuai.

Akan tetapi, terdapat satu butir pernyataan yang memperoleh nilai rata-rata terendah,
ya]tu butir pernyataan mengenai keterjangkauan harga dengan nilai rata-rata sebesar
3,75. Hal ini menerangkan bahwa indikator tersebut masih kurang baik jika
dibandingkan dengan indikator-indikator lainnya. Peneliti dapat memberikan beberapa
langkah operasional bagi Netflix dengan mempertimbangkan model pay-as-you-go, di
mana pelanggan hanya membayar untuk konten yang mereka tonton, seperti model
pényewaan film digital. Atau hadirkan iklan berbayar, meskipun ini bisa menjadi
lanigkah kontroversial, Netflix dapat menghadirkan opsi untuk menonton iklan berbayar
sebagai kompensasi untuk harga berlangganan yang lebih rendah. Disamping itu, butir
pernyataan mengenai kesesuaian harga dengan kualitas layanan memperoleh nilai rata-
rata tertinggi sebesar 4,16.

3.:* Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Keputusan Pembelian

Berdasarkan tabel 4.14, diperoleh hasil pengaruh kualitas layanan terhadap
keputusan pembelian adalah sebesar 42% dan signifikan (P-value < 0,01). Oleh karena
itwy hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan
signiﬁkan terhadap keputusan pembelian. Hal ini juga menunjukkan bahwa hipotesis
pertama (Hi) dapat diterima, dimana hipotesis pertama menyatakan kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian.

Kualitas layanan menurut Kotler & Armstrong (2020:238) adalah karakteristik
produk atau jasa yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan
pelanggan yang dinyatakan atau tersirat. Setiap konsumen menginginkan untuk
mendapatkan kualitas layanan yang baik dan tentunya sesuai dengan harapan atau
babkan mampu melampaui harapan konsumen. Apabila layanan yang diterima oleh
k®nsumen sesuai dengan yang diharapkan, maka konsumen akan merasa puas. Terlebih
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lagi jika layanan yang diterima lebih baik dari yang diharapkan, maka konsumen akan
merasa sangat puas. Konsumen yang merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh
penyedia jasa pada akhirnya akan terdorong untuk memutuskan membeli atau
mehggunakan layanan tersebut.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa semakin baik kualitas layanan yang
ditawarkan kepada konsumen, maka keputusan pembelian akan semakin tinggi. Hasil
penelitian ini juga sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Anna Fitria dan Imam
Hidayat (2017) dan Jilhansyah Ani et al. (2017) yang menyatakan bahwa kualitas
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.

4 =Pengaruh Harga terhadap Keputusan Pembelian

= Berdasarkan tabel 4.14, diperoleh hasil pengaruh harga terhadap keputusan
pembelian adalah sebesar 51% dan signifikan (P-value < 0,01). Oleh karena itu, hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa kesesuaian harga berpengaruh positif dan signifikan
tethadap keputusan pembelian. Hal ini juga menunjukkan bahwa hipotesis kedua (Hz)
dapat diterima, dimana hipotesis kedua menyatakan kesesuaian harga berpengaruh
positif terhadap keputusan pembelian.

© Harga menurut Kotler & Armstrong (2020:303) merupakan sejumlah uang yang di
keluarkan untuk sebuah produk atau jasa, atau sejumlah nilai yang ditukarkan oleh
kafisumen untuk memperoleh manfaat atau kepemilikan atau penggunaan atas sebuah
produk atau jasa. Hal ini menunjukkan bahwa harga merupakan salah satu faktor penting
yang dapat menentukan diterima atau tidaknya suatu produk atau layanan oleh
kansumen, sebab konsumen akan membandingkan harga satu produk dengan produk
lamnya yang serupa sebelum memutuskan untuk melakukan pembelian. Konsumen juga
akan mengevaluasi apakah harga tersebut sudah sesuai dengan nilai produk serta jumlah
uang yang harus dikeluarkan. Harga yang sesuai dengan daya beli konsumen juga turut
mempunyai pengaruh yang sangat penting agar konsumen dapat tertarik untuk memilih
dan memutuskan pembeliannya pada suatu produk, karena konsumen akan mencari
produk-produk yang harganya dapat mereka jangkau. Dengan kata lain, apabila harga
yE:Tng ditawarkan oleh suatu produk tersebut terjangkau, memiliki daya saing, dan dirasa
sesuai dengan kualitas serta manfaat yang diterima, maka keputusan pembelian akan
tepjadi.

i Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi kesesuaian harga, maka
k€putusan pembelian akan semakin tinggi. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Yulina Astuti et al. (2021) dan Febriano Clinton Polla ef
aty (2018) yang menyatakan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian.

SIMPULAN DAN SARAN

AsSimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pengujian hipotesis mengenai pengaruh kualitas
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layanan dan persepsi harga terhadap keputusan pembelian layanan streaming Netflix di

Jakarta, maka didapatkan simpulan sebagai berikut:

1\ Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian

flayanan streaming Netflix di Jakarta. Hal ini dapat diartikan bahwa peningkatan
‘fkeputusan pembelian dapat terjadi apabila kualitas layanan Netflix meningkat.

2.5Kesesuaian harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian

}layanan streaming Netflix di Jakarta. Hal ini dapat diartikan bahwa peningkatan

“keputusan pembelian dapat terjadi apabila konsumen merasa harga yang ditawarkan

“oleh layanan Netflix semakin sesuai.

B.- Saran

LNJ]I)

Berdasarkan kesimpulan yang telah dijabarkan, adapun saran yang dapat

diberikan adalah sebagai berikut:

1.5Bagi Netflix
ca. Netflix harus tetap menjaga dan meningkatkan kualitas layanan yang ditawarkan

kepada pelanggan, meningkatkan dukungan pelanggan, memastikan ada kanal
komunikasi yang mudah diakses untuk pelanggan, seperti email, obrolan langsung,
atau nomor telepon 24/7, memperbaiki sistem otomatisasi dengan
menginvestasikan dalam teknologi otomatisasi yang lebih baik untuk membantu
menjawab pertanyaan umum atau memberikan solusi cepat untuk masalah yang
sering dihadapi pelanggan, melakukan survei pelanggan secara berkala untuk
mendengarkan umpan balik dari pelanggan dan mencari tahu area mana yang
membutuhkan perbaikan. Survei secara berkala dapat membantu mengidentifikasi
masalah dan memberikan solusi yang sesuai, sehingga aspek responsif
(Responsiveness) yang dimiliki layanan streaming Netflix dapat dinilai lebih baik
lagi oleh konsumen yang pada akhirnya membuat mereka selalu tertarik untuk
berlangganan pada layanan streaming Netflix.

. Netflix sebaiknya menawarkan harga yang lebih terjangkau kepada konsumen.

Misalnya dengan cara dengan mempertimbangkan model pay-as-you-go, di mana
pelanggan hanya membayar untuk konten yang mereka tonton, seperti model
penyewaan film digital. Atau hadirkan iklan berbayar, meskipun ini bisa menjadi
langkah kontroversial, Netflix dapat menghadirkan opsi untuk menonton iklan
berbayar sebagai kompensasi untuk harga berlangganan yang lebih rendah.
sehingga harga yang ditawarkan dapat lebih dijangkau oleh konsumen.

2.:Bagi Peneliti Selanjutnya
5;a. Diharapkan dapat mengembangkan lebih jauh model dalam penelitian ini dengan

menambahkan variabel lain yang dimungkinkan mempunyai pengaruh terhadap
keputusan pembelian, misalnya seperti kepuasan konsumen, citra merek, promosi
dan variabel-variabel lainnya sehingga dapat memperkaya variasi dalam
penelitian.
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b. Diharapkan dapat melakukan penelitian serupa di wilayah yang berbeda agar
diperoleh hasil penelitian yang berbeda sehingga dapat dibandingkan dengan
penelitian ini.
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f%“

Qf

Kuesioner

Resp(@en yang terhormat,
T

Q

Jeag Ul

Sagla Nadya Shafa Shasqia mahasiswi Institut Bisnis dan Informatika Indonesia Kwik

ue

ZKian @16 sedang melakukan penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan dan harga
gteglad%) keputusan pembelian layanan di Jakarta. Untuk tercapainya sasaran penelitian ini,
éka’fm membutuhkan kesediaan anda untuk memberikan informasi sesuai dengan yang pernah
San@a r%akan atau anda alami.

e

=
Q)

J ef?aban yang Anda berikan akan DIRAHASIAKAN dan hanya akan digunakan untuk

eht:nan ini. Terima kasih untuk waktu dan kerja samanya. Partisipasi Anda sangat kami

yn,n|as %31%ue!69qas
@npm

C
?)Faggultgs Ekonomi, Jurusan Manajemen

%Ingtitu_ghBisnis dan Informatika Indonesia Kwik Kian Gie
c o

51. Nalila lengkap:

“Bagian I: Tentang Diri Anda

gPetunjgk Pengisian Jawaban: Lingkarilah salah satu pilihan jawaban di bawah ini yang
osesuai ﬂengan Anda.

o1, ApaTkah Anda berdomisili di Jakarta?

o ‘éa ---> Lanjutkan ke No. 2

o TFidak ---> STOP (Tidak perlu dilanjutkan). Terimakasih atas partisipasi anda.

u

. Apakah Anda berlangganan layanan streaming Netflix?
o Xa --—> Lanjutkan ke No. 3
o &ldak ---> STOP (Tidak perlu dilanjutkan). Terimakasih atas partisipasi anda.
. Stzn:us Pekerjaan:
lajar/Mahasiswa
o aégawai BUMN
egawal Swasta

:Jaquins uF@mquuaurJ\)uep ue>1um1

o ﬂliraswasta
o Fainnya
3. Jenis Kelamin:
o Baki-laki
o §erempuan
4. Usia:
o 75 - 20 tahun
- 30 tahun
o 31 - 40 tahun
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o > 40 tahun
Bagian II: memuat berbagai pernyataan-pernyataan mengenai kualitas layanan, harga

dan kéi)htusan pembelian
C})etunjﬁk Pengisian Jawaban: Lingkarilah salah satu pilihan jawaban di bawah ini yang
asesuai dengan pendapat Anda. Jawaban yang tersedia menunjukkan:
él = Samigat Tidak Setuju (STS)
22 = Tidak Setuju (TS)
23 %Néﬁfal (N)

4= Settju (S)
%5 = Safigat Setuju (SS)
L;'EKialit’as Layanan
i]ﬁo. = Pernyataan STS | TS SS
d c Netfllx memiliki design aplikasi/website yang
é— % “sangat responsif/mudah di akses.
s Netfllx cepat tanggap dalam menangani keluhan
&l g pelanggan
§ % -Layanan menonton yang diberikan Netflix selalu
= 7" |%aik dan konsisten sejak pertama kali.
gﬁ 4 EJNethix menayangkan film sesuai dengan jadwal
g j)enayangan
; 5 Netfllx dapat memberikan jaminan kemanan dan
9 7 |Privasi.
% 6 “Netflix memberikan rasa aman saat mengunduh
3 |9an menggunakan aplikasi/website di perangkat.
e Netflix memiliki alat dan pengoperasian yang
g' 7. | selalu terkini mengikuti perkembangan teknologi
= | pada aplikasi/website.
%_ g EgNethix memiliki fasilitas layanan menonton yang
4 ' Emenarik.
% 9 EENetflix memiliki tampilan aplikasi/website yang
<~ {mudah di mengerti.
G| 10 égNetflix mengerti selera menonton pelanggan
| " Wadengan saran tontonan yang diberikan.
Harga
No. i, Pernyataan STS| TS SS
1. + Harga yang ditawarkan oleh Netflix terjangkau.
5 fr\Harga yang ditawarkan oleh Netflix sesuai
" dengan kualitas layanan yang diberikan.
3 fwHarga yang ditawarkan oleh Netflix bersaing
" #dengan merek lain.

Al
I
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Harga yang ditawarkan oleh Netflix sesuai
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4. .
dengan manfaat yang diberikan.
A
g(epulgIgsan Pembelian
& | No.ql. Butir Pernyataan STS| TS | N SS
2 &l Untuk layanan streaming film, saya memilih
2 |l E_. Netflix karena layanan mereka memiliki
o |2 =6 . . . .
e |~ 7 kualitas yang lebih unggul dari kompetitor.
e Untuk layanan streaming film, saya memilih
& |92. 7 Netflix karena layanan mereka dapat memenunhi
S B kebutuhan saya.
5 i
o 12 9 Untuk layanan streaming film, saya memilih
Q . -
= |53. 7 Netflix karena layanan mereka sesuai dengan
= |2 @ kualitas yang diinginkan.
5 |& g' Untuk layanan streaming film, saya memilih
B §4 4 Netflix karena mereka memiliki citra merek
~< 3 . - .
© 1= 4 yang baik.
= =
3. & Untuk layanan streaming film, saya memilih
E 5 2 Netflix karena telah terbiasa menggunakan
27 g layanan
g I dengan merek tersebut.
% & Untuk layanan streaming film, saya memilih
31| 6. g! Netflix karena harga yang ditawarkan sesuai
3
e ~1 dengan manfaat yang dirasakan.
§ Untuk layanan streaming film, saya memilih
3| 7._] Netflix karena film yang mereka sediakan
2 5“ sesuai dengan kebutuhan saya.
3 g 2 Saya akan membeli paket berlangganan Netflix
Py . .
© | untuk saya dan keluarga dirumah.
E W
= @
@ =
"LAMPIRAN 2
Q.
)
Data Kuesioner
=
(=]
q
§ Variabel Kualitas Layanan (X1)
:r.
n’f No. | KL1 | KL2 | KL3 | KL4 | KL5 | KL6 | KL7 | KL8 | KL9 | KL10
= 5|5 (5|5 |5 |5 |5 ]5]5 5
g. 2 | 5|3 | 4| 4|4 4| 4|43 4
x
a
)
=
o
o®
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
gl 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
gl 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

gl 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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2 a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE Um:c:m.m: _Q._:_A dan :E.mcm: suatu .Bmmm_mj. .
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _Bmﬂnr_n Wmu-._mu nm: _-.-.moq.smﬁm—nm —A<<_—A —QNS mmm
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _Bmﬁﬂ:n Wmmsmm nm: _-.-.moq.smﬁm—nm —AE_—A —Ammz mmm
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
x 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE Um:c:mm: _Q._:_A dan z:_mcm: suatu _Bmmm_mj. A
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _Bmﬁﬂ:n Wmmsmm nm: _-.-.moq.smﬁm—nm —AE_—A —Ammz mmm
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
x 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _Bmﬁﬂ:n Wmmsmm nm: _-.-.moq.smﬁm—nm —AE_—A —Ammz mmm
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
x 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
G a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE Um:c:mm: _Q._:_A dan z:_mcm: suatu _Bmmm_mj. A
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Data Profil Responden
No. Jenis Kelamin Usia Status Pekerjaan
1 Perempuan 21-30 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
2 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
3 Perempuan 31-40 Tahun Pegawai Swasta
4 Perempuan 31-40 Tahun Pegawai Swasta
5 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
6 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
7 Laki-laki 21-30 Tahun Pegawai Swasta
8 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
9 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
10 Perempuan 31-40 Tahun Pegawai Swasta
11 Laki-laki 21-30 Tahun Pegawai Swasta
12 Laki-laki 21-30 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
13 Laki-laki 31-40 Tahun Pegawai Swasta
14 Perempuan 21-30 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
15 Laki-laki 31-40 Tahun Pegawai Swasta
16 Perempuan 31-40 Tahun Pegawai Swasta
17 Perempuan 15-20 Tahun Pegawai Swasta
18 Laki-laki 21-30 Tahun Lainnya
19 Perempuan 21-30 Tahun Wiraswasta
20 Laki-laki 21-30 Tahun Pegawai Swasta
21 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
22 Perempuan 21-30 Tahun Wiraswasta
23 Laki-laki 21-30 Tahun Pegawai Swasta
24 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
25 Laki-laki 21-30 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
26 Laki-laki 21-30 Tahun Pegawai BUMN
27 Laki-laki 21-30 Tahun Wiraswasta
28 Laki-laki 21-30 Tahun Wiraswasta
29 Laki-laki 21-30 Tahun Lainnya
30 Laki-laki 21-30 Tahun Pegawai Swasta
31 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
32 Laki-laki 21-30 Tahun Pegawai Swasta
33 Laki-laki 21-30 Tahun Pegawai Swasta
34 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
35 Laki-laki 21-30 Tahun Lainnya
36 Laki-laki 31-40 Tahun Pegawai Swasta
32




‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

SSINISNE 40 TOOHDS
HID NV M

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

—
)
)
-
)
>

«Q
)
>

«Q
c
=g

©
0
o)
o
)

=4
)
>
©
=
]
c
0
o)
c
=
c
>
x
)
)

<
]
—~
c
=
3.
~+
]
=)

o
)
)
>
3
1)
>
=
c
=
)
>
a
9]
>
)
=]

<
o
o
c
=
=
)
>
)
c
o
I0)
N

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

(219 uen) MMy BXEWLIOU| UBP SIUSIE INMISUI) DX I81 1w exdid eH (D)

31D uepy YIM)| eyj3eusioju] uep sjusig 3NIsu|

37 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
38 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
39 Perempuan 21-30 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
40 Laki-laki 31-40 Tahun Pegawai Swasta
41 Perempuan 15-20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
42 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
43 Laki-laki 21-30 Tahun Pegawai Swasta
44 Laki-laki 21-30 Tahun Pegawai Swasta
45 Perempuan 31-40 Tahun Pegawai Swasta
46 Laki-laki 21-30 Tahun Pegawai Swasta
47 Laki-laki >40 Tahun Pegawai Swasta
48 Laki-laki 31-40 Tahun Pegawai Swasta
49 Perempuan 21-30 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
50 Perempuan 15-20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
51 Perempuan 21-30 Tahun Wiraswasta
52 Laki-laki 21-30 Tahun Pegawai Swasta
53 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
54 Laki-laki 31-40 Tahun Pegawai Swasta
55 Perempuan 31-40 Tahun Pegawai Swasta
56 Laki-laki 21-30 Tahun Pegawai BUMN
57 Laki-laki 21-30 Tahun Pegawai Swasta
58 Laki-laki 31-40 Tahun Pegawai Swasta
59 Perempuan 31-40 Tahun Pegawai Swasta
60 Laki-laki >40 Tahun Pegawai Swasta
61 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
62 Perempuan 21-30 Tahun Lainnya
63 Perempuan 21-30 Tahun Lainnya
64 Perempuan 21-30 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
65 Laki-laki 31-40 Tahun Pegawai Swasta
66 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
67 Perempuan 31-40 Tahun Pegawai Swasta
68 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
69 Laki-laki 21-30 Tahun Pegawai Swasta
70 Laki-laki 21-30 Tahun Pegawai Swasta
71 Laki-laki 21-30 Tahun Lainnya
72 Laki-laki 21-30 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
73 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
74 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
75 Perempuan 21-30 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
76 Perempuan 21-30 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
77 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
33
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78 Perempuan 31-40 Tahun Pegawai Swasta
79 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
80 Perempuan 15-20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
81 Perempuan 15-20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
82 Laki-laki 31-40 Tahun Pegawai Swasta
83 Laki-laki 15-20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
84 Perempuan 31-40 Tahun Wiraswasta

85 Perempuan 15-20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
86 Perempuan 31-40 Tahun Pegawai Swasta
87 Laki-laki 21-30 Tahun Pegawai Swasta
88 Perempuan 15-20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
89 Perempuan 15-20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
90 Perempuan 31-40 Tahun Pegawai Swasta
91 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
92 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
93 Perempuan 31-40 Tahun Wiraswasta

94 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
95 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai BUMN
96 Laki-laki >40 Tahun Pegawai BUMN
97 Perempuan 15-20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
98 Laki-laki 31-40 Tahun Pegawai Swasta
99 Laki-laki 15-20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
100 Perempuan 15-20 Tahun Wiraswasta
101 Perempuan 31-40 Tahun Wiraswasta
102 Perempuan >40 Tahun Wiraswasta
103 Laki-laki 15-20 Tahun Wiraswasta
104 Laki-laki >40 Tahun Pegawai Swasta
105 Perempuan 21-30 Tahun Wiraswasta
106 Perempuan 21-30 Tahun Wiraswasta
107 Perempuan 31-40 Tahun Pegawai Swasta
108 Laki-laki 15-20 Tahun Pegawai Swasta
109 Laki-laki 15-20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
110 Laki-laki 21-30 Tahun Wiraswasta
111 Laki-laki 15-20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
112 Laki-laki 31-40 Tahun Pegawai BUMN
113 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
114 Laki-laki 31-40 Tahun Wiraswasta
115 Perempuan 15-20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
116 Laki-laki 15-20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
117 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
118 Laki-laki >40 Tahun Wiraswasta
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119 Laki-laki 31-40 Tahun Pegawai Swasta
120 Perempuan 21-30 Tahun Wiraswasta
@ 121 Perempuan 15-20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
- I
- ) 122 Laki-laki 21-30 Tahun Pegawai Swasta
= ~
B % 123 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
Q
a & 124 Perempuan 15-20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa
% T 3 125 Laki-laki 21-30 Tahun Pegawai Swasta
o =
ez ; 126 Laki-laki 31-40 Tahun Pegawai Swasta
?D% = 127 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
g E A 128 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
§§ § 129 Laki-laki 21-30 Tahun Pegawai Swasta
gﬁ; ‘5 E 130 Perempuan 21-30 Tahun Wiraswasta
ﬁ S = 131 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
@ % w
S 3 5 132 Laki-laki 21-30 Tahun Wiraswasta
S5¢ oo 133 Laki-laki 21-30 Tahun Pegawai Swasta
Q
3 © 3 134 Perempuan 21-30 Tahun Pegawai Swasta
o g 5
c 3
o 3
5 8
-LAMPIRAN 3
Q A
= Q
B =
“Hasil Qutput
@ ~
2 =
2 3
1. UjkValidasi
5
Q.
Q
5
3
= 5
3 7]
- 2
& c
> o
n
. 2
(o
@ =
. G.
o
)
=
3
(=]
E
()
s
x
()
)
;
)
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KL I HR KP |Type (as defined)l SE P value
KL1—~[(0.707) -0.296 -0.015 Reflective 0.073 <0.001
KL—Z@ (0.558) 0.210 -0.212 Reflective 0.076 <0.001
> o o K3 |(0.791) 0.092 -0.038 Reflective 0.072 <0.001
oo vo  Kldo [(0.709) 0.119 -0.190 Reflective 0.073 <0.001
D ‘_T
2 gé 5 KL5¢ |(0.656) 0.089 0.107 Reflective 0.074 <0.001
= & =3 KL63 |(0.782) 0.139 -0.237 Reflective 0.072 =0.001
T O T g—F—=
g 2 52 KL = |(0.790) -0.082 -0.103 Reflective 0.072 <0.001
§ % %D)- = DSIKLSE (0.791) -0.070 0.106 Reflective 0.072 <0.001
; %‘5 o oKI9= [(0.739) -0.051 0.202 Reflective 0.073 <0.001
o2 % o KL107 |(0.742) -0.100 0.347 Reflective 0.073 =<0.001
S3 =5 HRIZ [-0.112 (0.745) -0.043 Reflective 0.073 <0.001
et §-§ = 3; R25 -0.015 (0.846) -0.003 Reflective 0.071 <0.001
o2 HR3~ 0.064 (0.744)  -0.105 Reflective 0.073 <0.001
3 g’% = HR4& |0.055 (0.877) 0.129 Reflective 0.070 <0.001
2 3 i :Er 1 P1& [-0.213 0.083 (0.798) Reflective 0.072 =0.001
S0 53 Kpeo |-0.166 -0.055 (0.816) Reflective 0.071 <0.001
< 0 o To—=
= %E XP35 [-0.006 -0.276 (0.834) Reflective 0.071 =0.001
S 8 E Kp4g [0.101 -0.047 (0.819) Reflective 0.071 <0.001
T T = KP53 |0.178 0.004 (0.820)  Reflective 0.071 <0.001
T B ér KP6§Z' 0.000 0.364 (0.799) Reflective 0.072 <0.001
= 5 o KP7 [-0.022 -0.028 (0.871) Reflective 0.070 =0.001
® 23 kess 0131 -0.029 (0775) Reflective 0.072 <0.001
® S5
= SSumber: Output WarpPLS 8.0
gz 3
> 3 Q
2> S
Q >S5
sy
5 3
> 3
5 @ —
-3 2
o & o poeye
5 2. UftReliabilitas
T = -
gy &
= +
5 ¢ w KL 5 HR 5 KP
8 3 R-squared 0.634
En ; Adj. R-squared 0.629
g Composite reliab. 0.919 0.880 0.941
— Cronbach's alpha 0.901 0.817 0.929
o Avg.var. extrac. 0.533 0.649 0.667
Sum@: Output WarpPLS 8.0
Q
=

fil Responden
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a. Persentase Responden Berdasarkan Domisili di Jakarta
® Berdomisili_Jakarta
d & Frequenc Valid Cumulative
bl ~
pol ] Q, y Percent Percent Percent
égValidS Tidak (STOP, Tidak 10 6.3 6.3 6.3
T4z 3| perlu dilanjutkan)
>4 ~ Hva 148 937 93.7 100.0
292 ZTotal 158 100.0 100.0
c2o A
£ gb %rsentase Responden Berdasarkan Pengalaman Penggunaan Layanan
5 o & Streaming Netflix
©e2 c S
g’ a § %
2938 2 Pengguna_Netflix
© J C a
ELE 5 3 Cumulative
29qa 3 Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Q [ O
=~ @Valid5 | Tidak 14 9.5 9.5 9.5
%E; = |Ya 134 90.5 90.5 100.0
= 3 2 |Total 148 100.0 100.0
23 s
(9] @ ~
28 2
= 5 Q
g -
~3 C %rsentase Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
3. 3 Jenis_Kelamin
o -
5d A Cumulative
c g e Frequency | Percent | Valid Percent Percent
5 EVaIid; Laki-laki 58 43.3 43.3 43.3
iy 3 g Perempuan 76 56.7 56.7 100.0
5 @ | Total 134 100.0 100.0
_: n
)
d. iersentase Responden Berdasarkan Usia
=
)
= Usia
)
=3
§ Cumulative
= Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valicg. >40 Tahun 6 4.5 4.5 4.5
A
5 57
=)
7]
o
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15-20 Tahun 20 14.9 14.9 19.4
= 21-30 Tahun 79 59.0 59.0 78.4
—+ —|31-40 Tahun 29 21.6 21.6 100.0
Q
4 |Total 134]  100.0 100.0
ﬂ =
@ &
g €. lge_:rsentase Responden Berdasarkan Status Pekerjaan
ea 2
4 % E Status_Pekerjaan
2 3 Cumulative
da g Frequency | Percent | Valid Percent Percent
4 Valid | Lainnya 6 4.5 4.5 4.5
g § 5 | Pelajar/Mahasisw 26 19.4 19.4 23.9
1< ala
45 Z|Pegawai BUMN 5 3.7 3.7 276
=l | Pegawai Swasta 78 58.2 58.2 85.8
= § Wiraswasta 19 14.2 14.2 100.0
E % | Total 134 100.0 100.0
Q X
2 &
2 =
S )
E =
(%4. S%tistik Deskriptif Setiap Variabel
g a. Skor Rata-rata Variabel Kualitas Layanan
2 3
o n
g =
= -
: e KL1
é_ ?—: Cumulative
4 =, Frequency | Percent | Valid Percent Percent
valiii [1.00 1 7 7 7
g 3.00 3 2.2 2.2 3.0
= 4.00 66 49.3 49.3 52.2
o 15.00 64 47.8 47.8 100.0
= | Total 134 100.0 100.0
o
=i
A
(7]
A KL2
g.
x
:T,as 38
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Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
valid?|2.00 2 1.5 1.5 1.5
4 % ]3.00 36 26.9 26.9 28.4
g 21400 52 38.8 38.8 67.2
= § |5.00 44 32.8 32.8 100.0
1z 2 |Total 134 100.0 100.0
2o
o 5 =
52 A
s 2 §
KL3
g' o § Cumulative
%—i a Frequency | Percent | Valid Percent Percent
ValidS [1.00 1 7 7 7
1 3 ]2.00 1 7 7 15
i 5 13.00 10 7.5 7.5 9.0
1 %4.00 71 53.0 53.0 61.9
= > |5.00 51 38.1 38.1 100.0
3 = | Total 134 100.0 100.0
2 =
> 3
%— E KL4
3 Cumulative
3 = Frequency | Percent | Valid Percent Percent
dValida |2.00 1 7 7 7
1 & |3.00 10 7.5 7.5 8.2
7 & 1400 58 43.3 43.3 51.5
5_ ;!;- 5.00 65 48.5 48.5 100.0
9 g Total 134 100.0 100.0
Q.
=
gh KL5
§ Cumulative
o Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valides [1.00 1 7 7 7
; 2.00 4 3.0 3.0 3.7
s |3.00 26 19.4 19.4 23.1
=
5 39
=
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@m a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
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a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
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R E
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
valid?[1.00 2 15 15 1.5
oo & |200 6 4.5 4.5 6.0
g% S 3.00 14 10.4 10.4 16.4
Q 3 & [4.00 65 48.5 48.5 64.9
$3z 2[500 47 35.1 35.1 100.0
>4 5 Z |Total 134 100.0 100.0
Sg = O
c § g: d.gvlean dan Interval 95% setiap Indikator
-
- Descriptives
0o 9 2 S
=5c 7 Statistic | Std. Error
2 9KE1 3 [Mean 44328| 05344
%; < g. 95% Confidence Interval for | Lower Bound 4.3271
-4 5 |Mean Upper Bound 4.5385
S 4 2 [5%Trimmed Mean 4.4751
gié ; Median 4.0000
- =. | Variance 383
2 3 = | Std. Deviation 61861
34 5 [Minimum 1.00
-1 & [Maximum 5.00
s 4 Range 4.00
3 i Interquartile Range 1.00
%g = |Skewness -1.385 .209
2 d @ |Kurtosis 5.550 416
£ JKL2Z@ [Mean 4.0299|  .07022
é ; ; 95% Confidence Interval for | Lower Bound 3.8910
5 3 @ |Mean Upper Bound 4.1687
2 3 2. [5% Trimmed Mean 4.0498
2 o |[Median 4.0000
g Variance .661
= | Std. Deviation .81287
o' | Minimum 2.00
5 |Maximum 5.00
% |Range 3.00
? Interquartile Range 2.00
= | Skewness -.226 .209
= |Kurtosis -1.025 416
==
=
()
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KL3 Mean 4.2687 .06008
95% Confidence Interval for | Lower Bound 4.1498
@ Mean Upper Bound 4.3875
& |5% Trimmed Mean 4.3234
s Median 4.0000
& |Variance 484
T 3 Std. Deviation 69547
5 ; Minimum 1.00
T = |Maximum 5.00
© % |Range 4.00
§ § Interquartile Range 1.00
S Z |Skewness -1.099 209
S o |Kurtosis 3.034 416
Ki4 5 |Mean 4.3955 .05707
c :.’_ 95% Confidence Interval for | Lower Bound 4.2826
5 3 |Mean Upper Bound 4.5084
“ 2 |5% Trimmed Mean 4.4478
3 |Median 4.0000
= | Variance 436
~ | Std. Deviation 66058
= [ Minimum 2.00
,,—’f- Maximum 5.00
; Range 3.00
@ |Interquartile Range 1.00
Skewness -.799 .209
Kurtosis 275 416
KL55" |Mean 4.1119 .07540
& 95% Confidence Interval for | Lower Bound 3.9628
& |Mean Upper Bound 4.2611
& |5% Trimmed Mean 4.1741
» |Median 4.0000
% Variance .762
% Std. Deviation 87282
= | Minimum 1.00
= |Maximum 5.00
:O: Range 4.00
= |Interquartile Range 1.00
& |Skewness -772 209
§ Kurtosis 258 416
KL62x |Mean 4.3060 .06014
’Eé 95% Confidence Interval for | Lower Bound 4.1870
=
0]
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Mean Upper Bound 4.4249
5% Trimmed Mean 4.3566
@ Median 4.0000
o ;, f\; Variance 485
3 2 2. | Std. Deviation 69615
Q@ 3 & | Minimum 1.00
§§ T g Maximum 5.00
%E 5 ; Range 4.00
2 & = |Interquartile Range 1.00
592 & [Skewness -1.041 209
=5 2 5 |Kurtosis 2.555 416
2 4Kk7 5 [Mean 42239  .06052
2 2 g = |95% Confidence Interval for | Lower Bound 4.1042
= g3 g Mean Upper Bound 4.3436
;D éﬁ c :.’_ 5% Trimmed Mean 4.2736
=4 & 3 |Median 4.0000
> ;: “ 3» Variance 491
-4 3 |Std. Deviation 70061
3 o = | Minimum 1.00
=4 = |Maximum 5.00
‘;D | ; Range 4.00
:é é 2 Interquartile Range 1.00
5 5 ; Skewness -1.007 .209
> @ |Kurtosis 2.698 416
% E-KLS Mean 4.4254 .06028
g ; 95% Confidence Interval for | Lower Bound 4.3061
_jg 5 |Mean Upper Bound 4.5446
2& & [5% Trimmed Mean 4.4892
54 & [Median 5.0000
o 2 ; Variance 487
&3 @ |[Std. Deviation 69776
=1 2 [Minimum 1.00
- 8. |Maximum 5.00
= |Range 4.00
5 |Interquartile Range 1.00
&' |Skewness -1.347 209
= |Kurtosis 3.180 416
KL9g. Mean 4.4179 .06204
§ 95% Confidence Interval for | Lower Bound 4.2952
= |Mean Upper Bound 4.5406
,Eé 5% Trimmed Mean 4.4892
=
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48

Median 5.0000
Variance .516
@ Std. Deviation 71817
o ;, f\; Minimum 1.00
g% 2. |[Maximum 5.00
@ 3 & |Range 4.00
§§ T g Interquartile Range 1.00
=9 & I |Skewness -1.438 209
292 Z |Kurtosis 3.338 416
S JKE105 |Mean 4.3657 05758
§§ § § 95% Confidence Interval for | Lower Bound 4.2518
%g- @, = |Mean Upper Bound 4.4796
=4 3 & |5% Trimmed Mean 4.4229
295 % [Median 4.0000
23 ¢ o |Varance 444
=48 > [Std. Deviation 66650
5.;:@ gh Minimum 1.00
;Dg § Maximum 5.00
ig- % Range . 4.00
5 g = |Interquartile Range 1.00
-3 % |Skewness -1.195 209
-1 7 [Kurtosis 3.589 416
S 2. o
;i G Descriptives
%g = Statistic | Std. Error
2 FHR1Z [Mean 3.7537| 08167
| o & |95% Confidence Interval for | Lower Bound 3.5922
%2 ; Mean Upper Bound 3.9153
g 3 @ |5% Trimmed Mean 3.8068
=1 2 [Median 4.0000
- a. |Variance 894
S [Std. Deviation 94540
= | Minimum 1.00
&' [Maximum 5.00
=5 |Range 4.00
2’, Interquartile Range 1.00
' [Skewness -.733 209
= |Kurtosis .390 416
HR2Z |Mean 4.1567 .06603
A
)
o
=
o
o®




‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV SIMY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

95% Confidence Interval for | Lower Bound 4.0261
Mean Upper Bound 4.2873
@ 5% Trimmed Mean 4.2156
o & & [Median 4.0000
g% 2. | Variance .584
@ 3 & |Std. Deviation 76438
§§ T g Minimum 1.00
>g 5 ; Maximum 5.00
29 % = |Range 4.00
s ot = a Interquartile Range 1.00
=4 2 5 |Skewness -1.197 209
24 2 |[Kurtosis 3.138 416
= ([HR3 7 |Mean 4.0075 07602
2 g 3 g 95% Confidence Interval for | Lower Bound 3.8571
;D é: = :.’_ Mean Upper Bound 41578
=4 & 3 |5% Trimmed Mean 4.0721
4 2 |[Median 4.0000
;Dg § Variance 774
® o = | Std. Deviation .87999
=4 =~ | Minimum 1.00
=4 £ [Maximum 5.00
2 § = |Range 4.00
5 5 ; Interquartile Range 2.00
| @ | Skewness -.687 209
e Kurtosis 195 416
g ; HR4 Mean 4.0672 07122
7 3 5 |95% Confidence Interval for | Lower Bound 3.9263
2 ot g Mean Upper Bound 4.2080
54 & [5% Trimmed Mean 4.1327
24 g [Median 4.0000
&3 @ |Variance 680
=1 2 [Std. Deviation 82442
- . | Minimum 1.00
= |Maximum 5.00
5 |Range 4.00
:O: Interquartile Range 1.00
= | Skewness -1.025 .209
& |Kurtosis 1.848 416
9
g
A
=
o
o®




‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV SIMY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

50

Descriptives
© Statistic | Std. Error
o JKP1Z |Mean 41119 .07158
g% 2. 195% Confidence Interval for| Lower Bound 3.9704
@ g & |Mean Upper Bound 4.2535
<4 = 2 [5% Trimmed Mean 4.1824
=4 5 I |Median 4.0000
29 7 = |Variance .687
c 5 2 & |Std. Deviation 82863
=92 5 |[Minimum 1.00
2 4@& 2 [Maximum 5.00
o & €
%_% = E Range 4.00
€ d 2 % |Interquartile Range 1.00
SIS o |Skewness -1.259 209
24 & 5 [Kurtosis 2.873 416
= 1KP2 2 [Mean 4.1418 07351
‘;D g § 95% Confidence Interval for | Lower Bound 3.9964
3 af =2 Mean Upper Bound 4.2872
=5 = |5% Trimmed Mean 4.2239
-4 £ |Median 4.0000
éé = | Variance 724
§ 5 ; Std. Deviation .85094
> @ |Minimum 1.00
54 Maximum 5.00
g ; Range 4.00
_jg 5 |Interquartile Range 1.00
24 & [Skewness -1.317 209
54 & [Kurtosis 2.746 416
§ 4 KP3; Mean 4.1866 .07198
1) = » | 95% Confidence Interval for | Lower Bound 4.0442
3 . E Mean Upper Bound 4.3289
- Q. |5% Trimmed Mean 4.2570
= |Median 4.0000
= | Variance .694
&' |Std. Deviation 83322
= | Minimum 1.00
2 |Maximum 5.00
5 Range 4.00
= |Interquartile Range 1.00
§, Skewness -1.155 .209
=
a
o
=
0]
o®
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Kurtosis 2.005 416
Mean 4.2836 .06915
@ 95% Confidence Interval for | Lower Bound 4.1468
& |Mean Upper Bound 4.4204
2. |5% Trimmed Mean 4.3648
& |Median 4.0000
T g Variance .641
5 ; Std. Deviation .80049
= = |Minimum 1.00
© & |Maximum 5.00
2 § Range 4.00
@, g Interquartile Range 1.00
S & |Skewness -1.452 209
3 % |Kurtosis 3.304 416
KP5 o |Mean 4.3060 .06965
5 3 |95% Confidence Interval for | Lower Bound 4.1682
= 3 |Mean Upper Bound 4.4437
3 |5% Trimmed Mean 4.3814
= | Median 4.0000
= | Variance 650
= |Std. Deviation 80625
2 | Minimum 1.00
; Maximum 5.00
@ |Range 4.00
Interquartile Range 1.00
Skewness -1.226 .209
5 |Kurtosis 1.777 416
KP6& Mean 41791 .07404
E 95% Confidence Interval for | Lower Bound 4.0327
; Mean Upper Bound 4.3256
g’ 5% Trimmed Mean 4.2570
@ |Median 4.0000
% Variance 735
= |Std. Deviation .85709
= |Minimum 1.00
&' [Maximum 5.00
= |Range 4.00
g. Interquartile Range 1.00
§ Skewness -1.300 .209
; Kurtosis 2.585 416
KP7<=, |Mean 4.1866 .06797
A
a
)
=
o
o®
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95% Confidence Interval for | Lower Bound 4.0521
Mean Upper Bound 4.3210
@ 5% Trimmed Mean 4.2488
. & % |[Median 4.0000
E% 2. | Variance 619
@ 3 & |Std. Deviation 78681
§§ T g Minimum 1.00
%g 5 ; Maximum 5.00
29 % = |Range 4.00
s ot = a Interquartile Range 1.00
=4 2 5 |Skewness -1.190 209
54 & Z |Kurtosis 2.726 416
= {|KP8 & [Mean 4.4119] 07540
| 2 5 |95% Confidence Interval for| Lower Bound 3.9628
;D éj c :.,_ Mean Upper Bound 4.2611
=4 & 3 |5% Trimmed Mean 4.1965
4 2 |[Median 4.0000
;Di § Variance 762
® o = | Std. Deviation .87282
=4 =~ | Minimum 1.00
=4 £ [Maximum 5.00
2 § = |Range 4.00
5 5 ; Interquartile Range 1.00
| @ | Skewness -1.185 209
s g Kurtosis 1.777 416
22 -
_ja :
T = -
-
%;T g e%fotal Mean dan Interval 95% setiap Variabel
S 3 .%
> o Variabel Kualitas Layanan
5
g,, Descriptives
§ Statistic | Std. Error
KL g Mean 4.2978 .04467
* |95% Confidence Interval for | Lower Bound 4.2094
; Mean Upper Bound 4.3861
= |5% Trimmed Mean 4.3299
=
E 52
=
Q
o®




"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV SIMY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

R eE
Median 4.3000
Variance 267
@ Std. Deviation 51714
o ;, E\; Minimum 1.30
g% 2. |Maximum 5.00
@ 3 & |Range 3.70
§§ T g Interquartile Range .70
=9 5 I |Skewness -1.483 209
292 X |Kurtosis 7.337 416
S22 a
§ © g % Variabel Harga
° 2 c &
282 3 Descriptives
[ -1
228 3 Statistic | Std. Error
5 4HR 2 [Mean 3.9963 05910
-4 5 |95% Confidence Interval for | Lower Bound 3.8794
%; % Mean Upper Bound 4.1132
=3 = |5% Trimmed Mean 4.0373
-4 £ |Median 4.0000
2 3 = | Variance 468
724 5 [Std. Deviation 68413
-+ & [Minimum 1.00
s 4 Maximum 5.00
g i Range 4.00
_jg 5 |Interquartile Range 1.00
2 g & [Skewness -1.048 209
£ & |Kurtosis 2.484 416
T
% 3 g Variabel Keputusan Pembelian
> %
= Descriptives
-
g‘ Statistic | Std. Error
KP 5 Mean 4.1884 .05847
2 195% Confidence Interval for | Lower Bound 4.0728
? Mean Upper Bound 4.3041
= 5% Trimmed Mean 4.2467
= |Median 4.1250
=
o 53
=
0]
®
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Variance 458
Std. Deviation .67684
Minimum 1.00
Maximum 5.00
Range 4.00
Interquartile Range .78
Skewness -1.508 .209
Kurtosis 4.924 416
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sil Evaluasi Model Struktural

ol
A )I!N\)lal

uedusw e

Modeldfit and quality indices

=
o

~

SAverage path coefficient (APC)=0.466, P<0.001

§Average R-squared (ARS)=0.634, P<0.001

SAverage adjusted R-squared (AARS)=0.629, P<0.001

cAver block VIF (AVIF)=1.257, acceptable if <= 5, ideally <= 3.3
ﬁAvergZ full collinearity VIF (AFVIF)=2.082, acceptable if <=5, ideally <= 3.3
gTeneﬂtaus GoF (GoF)=0.625, small >= 0.1, medium >= 0.25, large >= 0.36
§Simpgn's paradox ratio (SPR)=1.000, acceptable if >= 0.7, ideally = 1
~R-squared contribution ratio (RSCR)=1.000, acceptable if >= 0.9, ideally = 1
c Statigal suppression ratio (SSR)=1.000, acceptable if >= 0.7

eYwny

HJagwins
S

Sumbdt Output WarpPLS 8.0

6. sil Pengujian Hipotesis

54

19 uepy Yim) ejieiopul u

onli?ar bivariate causality direction ratio (NLBCDR)=1.000, acceptable if >= 0.7
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